APC Colombia

MEMORANDO
Cadigo: A-FO-103 | Version: 12 | Fecha: Julio 30 de 2024

Bogota, 14 de julio de 2025

PARA: ELEONORA BETANCUR
CARGO: DIRECTORA GENERAL

ASUNTO: COMUNICACION INFORME DE GESTION AL MANEJO DE LAS PQRSD
DURANTE EL | SEMESTRE DE 2025.

Cordial saludo, doctora Eleonora.
Deseandole éxitos en las labores diarias.

De acuerdo al plan de trabajo del proceso de Evaluacién, Control y Mejoramiento, y
cumpliendo las disposiciones legales dadas a las oficinas de Control Interno o quien haga
sus veces, muy respetuosamente me permito presentarle el Informe de Gestion sobre
manejo y atencion de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, durante
el primer semestre de 2025 del 01 de enero de 2025 al 30 de junio de 2025.

Atentamente,
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AGENCIA PRESIDENCIAL DE COOPERACION INTERNACIONAL DE COLOMBIA,
APC COLOMBIA

INFORME DE AUDITORIA DE GESTION SOBRE MANEJO Y ATENCION DE LAS
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS, DURANTE EL
PRIMER SEMESTRE DE 2025 DEL 01 DE ENERO DE 2025 AL 30 DE JUNIO DE 2025

EVALUACION, CONTROL Y MEJORAMIENTO
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INTRODUCCION

El proceso de Evaluacién, Control y Mejoramiento de la Agencia Presidencial de Cooperacion
Internacional de Colombia (APC-Colombia), realiza el seguimiento a la Gestion de Servicio al
Ciudadano, el cual es el encargado de tramitar las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias
y Denuncias (PQRSD), con el objetivo de garantizar que se preste la atencion eficaz y
transparente a las partes interesadas.

En este informe se busca verificar el cumplimiento de la normatividad y la debida atencién de
las PQRSD recibidas en la entidad, durante el periodo comprendido entre enero 1 de 2025 y
junio 30 de 2025, permitiendo evaluar todos los aspectos citados para las respectivas
respuestas y diligencias de las solicitudes recibidas.

OBJETIVO

Realizar el seguimiento y evaluacion del tratamiento de las PQRSD recibidas entre enero 1 de
2025 y junio 30 de 2025, verificando la oportunidad en las respuestas y emitiendo
recomendaciones para fomentar el mejoramiento continuo del servicio.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

1.- Efectuar verificacion al cumplimiento del requisito de oportunidad y cumplimiento de los
tiempos determinados por la resolucién interna 239 de 2022 en las respuestas a las peticiones,
guejas, reclamos, sugerencias y denuncias - PQRSD recibidas en la entidad.

2.- Verificar la implementacion de acciones de mejoramiento en el Proceso de Gestion de
Servicio al ciudadano y tramite de las PQRSD, a través de los informes de gestion y
seguimiento.

3.- Revision de los informes presentados por el proceso de Gestion de Servicio al ciudadano
Servicio de la entidad en cuanto a la verificacion, informe de tiempos, cumplimiento de
respuesta y tramite de las PQRSD elevadas ante la entidad.

ALCANCE

Este informe incluye las PQRSD radicadas en APC-Colombia mediante el sistema de gestion
documental HERMES, asi como a través del correo electrénico oficial y formularios web.
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MARCO LEGAL

Articulo 23 de la Constitucion Politica de Colombia

Articulo 55 de la Ley 190 de 1995

Capitulo | de la Ley 1437 de 2011

Art 76 Ley 1474 de 2011

Ley No. 2207 del 17 mayo de 2022 que derog0 los articulo 5y 6 del Decreto 491 de
2020.

Resolucion Interna No. 239 del 24 de junio de 2022.

AN NN NAN

<

DESARROLLO METODOLOGICO

Para el desarrollo de los objetivos, se realizaron las verificaciones a los informes publicados
por el Proceso de Gestion de Servicio al Ciudadano, en la sede electrénica. Asi mismo se
revisaron las recomendaciones realizadas en el informe de auditoria anterior, con el fin de
evaluar si se tuvieron en cuenta y si hay evidencia de los cambios implementados, segun el
mismo.

De igual manera, se evaluaron los tiempos de respuesta, verificados en el sistema integrado
de Gestion documental Hermes, para las solicitudes radicadas en el periodo el 01 de enero al
30 de junio de 2025.

DESARROLLO DEL INFORME

Para la verificacion de la informacion, se tomé como fuente los informes del periodo evaluado,
los cuales fueron elaborados por el Proceso de Gestién de Servicio al Ciudadano.

En el siguiente cuadro se presenta la verificacion realizada, teniendo en cuenta el criterio de
oportunidad, a las 510 PQRSD, recibidas en la entidad, durante el periodo de Enero 1 de 2025
y Junio 30 de 2025.

PQRSD PQRSD PQRSD
MES RECIBIDAS | TRAMITADAS EN TRAMITE
Enero 79 79 0
Febrero 77 77 0
Marzo 89 89 0
Abril 84 84 0
Mayo 94 94 0
Junio 87 60 27
Total 510 483 27

Tabla No. 1. Cantidad de PQRSD, recibidas durante el | Semestre de 2025.
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CANTIDAD DE PQRSD RECIBIDAS DURANTE EL
| SEMESTRE DE 2025
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Gréfica No. 1. Cantidad de PQRSD, recibidas durante el | Semestre de 2025.

En esta grafica podemos observar qué de las 510 solicitudes recibidas, 27 se encuentran en
tramite, para el mes de julio, teniendo en cuenta la fecha de radicacion y los plazos
establecidos, los cuales se corren para dar respuesta en el mes siguiente, esto se debe a que
algunas ingresaron al finalizar el mes de Mayo, y que corresponden a solicitudes cuyo término

legal de atencion es de treinta (30) dias habiles.
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B PQRSD EN TRAMITE

Se verifica la informacion que se clasifica por tipologia, de la siguiente manera:

510
483

TIPO DE SOLICITUD ENERO | FEBRERO | MARZO | ABRIL | MAYO | JUNIO
Derecho de peticion de 36 29 32 38 41 31
interés general o
particular
Informacién 23 25 30 24 21 35
Consulta 0 1 4 0 3 3
Entidades publicas 15 11 9 14 23 12
Comunicaciones 0 0 0 0 0 0
Denuncia 0 3 1 1 1 0
Reclamos 1 0 0 0 0 1
Congreso de la 0 4 4 1 3 1
Republica
Entes de control 2 2 7 5 0 3
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Camaras Legislativas y 1 0 0 0 1 0

Sus comisiones

Queja 1 2 2 0 1 1

Anonimo 0 0 0 1 0 0
TOTAL 79 77 89 84 94 87

Tabla No. 2. Tipologia de solicitudes, recibidas durante el | Semestre de 2025.
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Gréfica No. 2. Tipologia de solicitudes, recibidas durante el | Semestre de 2025.
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En esta gréfica, se puede evidenciar que durante el mes de Mayo, fue el mes que mas se
recibieron solicitudes, 94 en total, las cuales se clasifican en 41 derechos de peticion de interés
general o particular, 21 de informacion, 3 de consulta, 23 de entidades publicas, 1 denuncia, 3
de Congreso de la Republica, 1 de Camaras legislativas y sus comisiones y 1 queja.

Asi mismo, se realiza la clasificacién de las PQRSD recibidas y distribuidas segun la direccion:

DIRECCION ENERO | FEBRERO | MARZO | ABRIL | MAYO | JUNIO | TOTAL
Direccién Administrativa y 32 32 31 23 16 35 169
Financiera
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DIRECCION ENERO FEBRERO | MARZO | ABRIL | MAYO | JUNIO TOTAL
Direccion de Coordinacién 27 22 31 38 43 25 186

Interinstitucional de
Cooperacién DCI

Direcciéon de Demanda de 13 18 20 18 21 14 104
Cooperacién Internacional
Direccién de Oferta de 5 3 5 3 13 11 40
Cooperacién Internacional
Direccion General 2 2 2 2 1 2 11
TOTAL 79 77 89 84 94 87 510

Tabla No. 3. Distribucién de PQRSD por direccion, recibidas durante el | Semestre de 2025.

DISTRIBUCION DE PQRSD POR DIRECCION, RECIBIDAS DURANTE
EL | SEMESTRE DE 2025
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Gréfica No. 3. Distribucién de PQRSD por direccion, recibidas durante el | Semestre de 2025.

En esta grafica de distribucién de PQRSD por direccion, se puede evidenciar que la Direccién
de Coordinacion Interinstitucional de Cooperacion DCI, es a la que durante el Primer semestre
de 2025, se le radican mas solicitudes, un total de 186.

CANALES DE RECEPCION

Al realizar las entrevistas, la verificacion en el sistema y el respectivo seguimiento, se pudo
establecer que el canal principal de recepcion de solicitudes, fue el correo electronico
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pagrsd@apccolombia.gov.co, asi como también los formularios web y el sistema de gestion
documental Hermes.

CUMPLIMIENTO DE LA NORMATIVIDAD

En cuanto al cumplimiento de la normatividad para los plazos de respuesta, se pudo constatar
gue se tramitaron dentro del tiempo establecido, dejando de 510 solicitudes recibidas, 27 en
trdmite, teniendo en cuenta la fecha de la radicacion y los plazos establecidos, se corren para
dar respuesta en el mes siguiente, esto se debe a que algunas ingresaron al finalizar el mes
de mayo y otras corresponden a solicitudes cuyo término legal de atencién es de treinta (30)
dias habiles.

En cuanto al analisis de la direccion con mayor nimero de solicitudes, se pudo observar que
la Direccién de Coordinacién Interinstitucional de Cooperacion DCI, durante el | semestre de
2025, recibio 186 solicitudes, las cuales fueron debidamente respondidas y el mes de mayo,
fue en el que més se recibieron solicitudes.

Al revisar y analizar la manera de ejecutar el Proceso de Gestion de Servicio al Ciudadano, es
importante resaltar que la persona a cargo del mismo, garantiza de manera organizada, eficaz
y eficiente las alertas para prevenir riesgos de incumplimiento.

ANALISIS ACCIONES CORRECTIVAS SUGERIDAS POR EL DAFP A PARTIR DEL FURAG
2024

La Politica de Integridad de APC COLOMBIA busca complementar las normas que regulan el
servicio publico, garantizando el respeto y compromiso hacia las mismas. Se destaca que, a
partir de la informacion recibida por medio de quejas o denuncias de los grupos de valor de la
entidad, permite contar con insumos para evaluar el cumplimiento de la politica.

Ilgualmente se tiene que una vez analizada la informacion recibida a través de las encuestas
de percepcion de la entidad; igual permite contar con insumos para evaluar el cumplimiento de
la politica de integridad.

En APC COLOMBIA si existe una politica, protocolo o procedimiento que garantiza la gestion
diligente de las denuncias o quejas presentadas por las y los servidores publicos.

El seguimiento a las PQRSD, se hacen conforme a la Ley 1474 de 2011 (Estatuto
Anticorrupcion) en donde se hace visible para los grupos de valor o ciudadania en general y
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otros grupos de interés toda la informacion brindada como respuesta a las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias.

Adicionalmente el Area de Comunicaciones, hace visible todo el actuar de la entidad de cara
a brindar total Transparencia y Acceso a la Informacion Publica, la cual se encuentra dispuesta
en nuestra pagina https://www.apccolombia.gov.co/ y los diferentes canales de comunicacién
de la entidad, empleando adicionalmente, encuestas de percepcion o de evaluacion del
servicio.

ALARMAS DE VENCIMIENTO

El sistema de Gestién documental Hermes, tiene como ventaja, el reporte de alarmas diario,
el cual se refleja a las 8:00 a.m y 1:00 p.m., en el que dicho reporte, indica los dias que faltan
para el vencimiento de respuesta de término de la solicitud.

Esta alarma, se les refleja a las personas a las que fue compartida la solicitud para respuesta,
por lo que permite, tener un control de vencimiento de términos.

El Proceso de Gestion de Servicio al Ciudadano, mantiene constante comunicacion tanto con
funcionarios como contratistas, a los que se les asigna una solicitud de PQRSD, de manera
gue se promueva durante los espacios de capacitacion, todo lo relacionado con este tema de
las alarmas.

Dando cumplimiento a lo establecido en el articulo 24, Titulo 2, “Alarmas y Seguimiento a
las PQRSD”, de la Resolucion 239 del 24 de junio de 2022, el cual establece lo siguiente:

"Quien tenga asignada la peticién en el Sistema de Gestion Documental, recibira alarmas
automaticas de los plazos y tiempos de respuesta.”

Estas alarmas se envian autométicamente en dos momentos durante la jornada laboral: a
las 8:00 a. m. y a la 1:00 p. m., a los colaboradores responsables del tramite de las PQRSD,
tal como se detalla a continuacion:
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B Outlook

Tiene tareas pendientes en Impulsa

Desde
Fecha Vie 25/04/2025 800 AM
Paca  Paula Andeea Poveda Gonzalez <paulapoveda@apccolombia gov.co>

Agencia Presidencial de Cooperacién Internacional de
Colombia, APC-Colombi
Portal del empleado

Ha recibado este mail porque tine tareas pendientes en sus bandejas de tareas:

- Tareas pendentes de asignacon: 1.

* Tareas asgnadas: 1.

Por faver, acceda a la plataforma y complete dichas tareas para que pueda CONINUAN Su raMAACKGN.
Paca acceder a ka aplicacién, haga clic aqui: Iogule

Reciba un cordil saludo,
Agencla de C de Colombia, APC-Colombia

&R Outlook

Tiene tareas pendientes en Impulsa

Fecha Lun 28/T4/2025 1:00 PM
Para Paula Andrea Poveda Gonzaler <paulapoveda@apcoolombiagov.oo>

Agencia Presidencial de Cooperacién Internacional de

Colombia, APC-Colombia
Portal del empleado

Ha reciedo este mad porgue tiene tareas pendientes en sus bandejas de tareas:
* Tareas pendiertes de sagracon: 0,
* Tareas asignadas: 1.

Por farvor, acceda 4 La plataforma y complete: para que pued,

Para acooder a b aplcacidn, haga che agqul: Ingulsa.

Rk un condial saudo,
Agencia Presidencial de Cooperaciin Intermacional de Colombla, APC-Colombla

Dentro de las recomendaciones realizadas por el proceso a todos los colaboradores
responsables del trdmite de las PQRSD, la persona encargada del proceso, realiza campafas
virtuales en los canales de la agencia, con el fin de hacer recordatorio de los aspectos a tener
en cuenta al momento de responder o una solicitud, tales como:

Recomendaciones para responder una peticion

La importancia de usar Lenguaje Claro en las
respuestas de PQRSD

L

Haz uso de

Ten en cuenta los tiempos para las

RESPUESTAS ).’
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uando respondas , a traves del aplicativo “Fortalecemos nuestra gestiéon publica a través del uso
Hermes, escribe en el asunto: RESPUESTA RADICADO del lenguaje claro”
No PQRSD25-00000007

APC Colombia

Fortalecemos nuestra gestién ptblica

R TRAVES DEL USO DEL ‘é a&

A /A

Il

Cuando respondas PQRSD, a través del
aplicativo Hermes escribe en el asunto:

RESPUESTA RADIGADO
No PORSD25-00000007

LENGUAJE GLARO

Taller Funcién Pudblica

L

- (Tienes algo
UN LI ‘ .| que reportar?

APC-Colombia ha habilitado un canal
e i confidencial y seguro para denunciar
ki 4 situaciones irregulares.

INFORME DE GESTION DE PQRSD PLANTILLA
Cidlige: A-FO-244 | Magsice: 04 | Gaglvy Julic 30 de 2024

7. RECOMENDACIOMNES

Se reftera 8 los colaboradores de la Agencia gue dan respuesta 8 las PORED. tener en
cuenta las siguientes recomendaciones para gue, nuestros ciudadanos y grupos de valor,
entiendan con claridad |z informacién brindada por la Agencia a su peticion, es decir gue ls a
redaccion y argumentos deben ser claros, entendibles, precisos, de fondo v en oporiunidad

COma Somn:

a} Suprimir el texto innecesario, trivial o redundante.
b} Eliminar latinismaos, arcalsmaes y excesos de conceptuslisma

¢} Eliminer adverbios terminados en mente

B

d) Evite el exceso de mayiscula. negrilla, cursiva y subrayado.

2) Elimine el lengusje excesivamente técnico cuando el destinatario no es especializado
fi Evite conectores repefifives y muletillas.

g} Les el texto final antes de enviarlo y reslice autocontral de calidad.
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Para la verificacion de los reportes en el aplicativo Hermes, se pudo establecer, que no se
pueden dar permisos en el aplicativo para que se generen los reportes por parte de un
funcionario diferente al encargado del Proceso de Gestion de Servicio al Ciudadano, por lo que
nos fue compartido los reportes al azar, de los meses de febrero y mayo, segun lo solicitado
por el equipo de control interno, asi:

| LISTADO DE EXPEDIENTES

Estado:
Fecha Fin: *- *

Resumen.

[

Sulichante Procesn Estade F.Fin Resumen
. Fabeasion de PQRSD FOALIZADO GSTSNI | ABAJG CON LA PRESTERENCIAHACLY
LOS CONTRATISTA QUE TRAE VAT
‘CARLOS BASTO 13523661 Fabcasion de FORSD FOALIZADO
adicion de PORSD FONALIZADO

Findscin Ve Viaite

[ ———y
oy etista

CONTRALORIS GENERAL DE LA Radcasin & FGRSD
REPUSLICA IS9355067)

[ ———
Coopencie Isemacrmal oo cn.

solizid e i,

- e FORSD
D FONALIZADO

UNIDAD PARA Lk ATENCION ¥ LA | Radbasion 3¢ PORSD. FINALLZADO

SERARACIDN DE LAS VICTDUAS

IARTY) 008905731

DERSIONES EL NORIE 85| Nabewion s BGRSD FOALIZADO

0053

'COIGRESO DE LA REFUSLICA DE| Radeosion ds PGRSD. FONALIZADO

COLOABIA 8568911

JORDAL RAMDS MO APORTA 13 | Radeavion ds PORSD. FOVALIZADO

SECRETARIA DISTRITAL DF SALUD)| Radeacion 4t PORSD. FINALIZADO

0 APORTA 26

‘NEARIA SARMIENTO 20676555

>

orama B

'DESARROLLO (L4 CID) B3A082547

‘HARRISONG OSPDTA N0 APORLA

Fadcaioa s PQRED

Expedinte | Seliciuante [Process

o

o P

[Ty

[

e

[rofesem o2 s

FORTLARID 0 EET AL 20
TNIVERSIDAD ACTUALIZADA

SOLETD e

[Ty

e

(Foiicacm e R

Cndabeia ivaion e QD

ey

FALZADO

GO FERENELA T, VIO | Tofwarion =PRI
i)

FoALZADD

ML GRAIALES 015598 | Eobescam de PGRSD.

GUTIERREZ N0 AFORTA| Radeoion s PGRSD. acmve
LBAOTETWORK 528 9007189711 | Radeacton ¢ PORSD. FONALLZADO

ASOCIACION DE_REFICLADGRES

Fsdiocin i TORSD.

27 CRECETO Soanazists

TmLID snsatsan

S

FATARL AVELLA TG APORIA 151

Pk 4 PRS0

T

ol & P

T TovAR

Fairoan & FORD.

TUNDAGEN LUZ PARA LA VEIA 0|
avoszi 162

Falic & POED.

PRESIDENCLL DE LA REPUBLICA] Fadbeaic e BQRSD FIALEZADD
DE COLOMBLA 855
e eV pe—r EETe
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Solicitante [Process [ Esaso F. Inicio Resumen
LISTADO DE EXPEDIENTES |
FINALIZADO
FIALIZADO P —— TN
Berimetros de bisgueds APC Colomiay sl
Procedimients: Expediente pyrsd Estado: FIALIZADO
Nombre; Fecha Imicio: 01952023 - 31027025 Fecha Fin: *- *
FNALZADO
Espediente | Solicitaste Procea Esiado F.Inicio F.Fin Resumen
FIALIZADO
FORSDL. | PAULARAMEZ N0 APORTA £57 | Radieacie 4 PORSD TRULIZADG o
P FIALIZADO
FUNDAGION Ratvacn 4 PORSD TR0 | T Sl 4 Ao P B lgin
01D
e i b robmsie e ey ol FRALEDO
008 Radicaciie & PGRSD Belieindy Agere FOiALIZADO
Radiace 4 PQRID R —
FIALIZADO
VLAUEL MINERA IO APORTA 13 | Raficosin de PORSD) [ e———]
e
ASOCACION  MACIONAL D | Fadimcie e PGRID FINALIZADO RELCSION FROPOSICION = B TE.
DEL ACUFRDO DE 742 CUBSTIONARID
: Fasfcacin & FQRSD FIALIZADO i
LUTIQUE 10 APORTAIS] | adiacin de PQRID UL | e OO | s dlpoceo pars e NP
PARA Crloub pars i spbccionss pen o —
CESAR) Raioain de BQRSD FIALIZADO
FQRDI. | COBERNACION DE  BOYACA|Rabeacs e FQRSD RULIZADO e
oy [sisos Do
[ deBorad A | Radcaciio de PQRSD FINALZADO
e 1 Repdhica (DARE)
11/07/25
Expediente Solicitante Proceso Estado F. Inicio F.Fin Resumen
PQRSD23- ANDREA CARDOZO APORTA 320 Radicacion de PQRSD FINALIZADO 05/05/2025 14/05/2025 SOLICITUD LISTADE COOPERANTES EN EL
00000341 META
PQRSD23- GOBERNANZA RESILIENTE | Radicacién de PQRSD FINALIZADO 031052025 231052025 Plan Nacional de Desanrollo 2022-2026, Articulo
00000340 "GOBIERCIVIL" NO APORTA 313 368 Asunto: Fomento a la Construccidn de
caminos veemales.
PQRSD23- DUMAR GALINDO 79655583 Radicacion de PQRSD FINALIZADO 05/05/2025 14/05/2025 solicitud de informacion
00000338
PQRSD23- CARLOS AMAYANO APORTA 315 Radicacion de PQRED FINALIZADO 05/05/2025 14/052025 Dereche de peticién Programa Econdmice d=
00000338 Apoyo al Pais a partir de |z utilizacion de Iz
Energia solar para Colombia EXT23-00033207 -
04 mayo 2025
PQRSD23- ZORAIDA GONZALEZ 36062356 Radicacidn de PQRSD FINALIZADO 031052025 14/052025 DERECHO DE PETICION ZORAIDA
00000337 GONZALEZ CC 36.061.336
PQRSD23- KERIM CASTILLONO APORTA 311 | Radicacion de PQRSD FINALIZADO 03/03/2025 081032025 SOLICITUD CERTIFICADO DE CONTRATO
00000336 ‘COM FUNCIONES - JOHN EDWARD CASAS
PQRSD23- - Radicacién de PQRED FINALIZADO 02/052025 16/052025 ion iniciativas (proyectos y acci ds
00000335 cooperacién sur-sur y riangular de Colambia,
periodo 2021-2024
PQRSD23- ASOCTACION NACIONAL DE | Radicacicn de PQRSD FINALIZADO 02/05/2025 200052025 SOLICITUD DE APOYO FINANCIERO
00000334 USUARIOS CAMPESINOS ANUC DEL
CAUCA B0D06E4768
PQRSD23- ALCAIDIA DE SANTANDER DE|Radicacion de PQRSD FINALIZADO 02/05/2025 15/05/2025 Crearién Oficinz de Cooperacién Infernacional de
00000333 QUILICHAO 8515002652 Santander de _ apayo y participacién
Ler Foro de Mujeres Rasilientes  Trascendentes
del Canca, Sep 2035
PQRSD23- COLEGIO  COLOMBIANO  DEL | Radicacion de PQRSD FINALIZADO 02/052025 206052023 DERECHO DE PETICION para &l cumplimiento
00000332 ADMINISTRADOR PUBLICO| del Articulo % de la Lay 1006 de 2006 v Circular
8605013019 1000-03-2006 DAFP
Registros: 94

Péginas 8 de 8

El proceso de Gestion de Servicio al Ciudadano, también aplica la encuesta de satisfaccion al
usuario, con el fin de evaluar varios aspectos referentes a la atencion recibida por parte de la
Agencia y de sus funcionarios.

Esta encuesta obtuvo los siguientes resultados:
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Durante el Primer semestre de 2025, se realizd la encuesta de satisfaccion de usuarios,
mediante la recepcion de Trescientas noventa y cuatro 394, (184 del Primer trimestre y 210
del Segundo trimestre) respuestas, de las cuales se tomé de referencia las preguntas que se
relacionan en la tabla 1 — Resultados consolidado encuesta.

En cuanto al nivel de satisfaccién del usuario frente al médulo de radicacion de PQRSD, se
tomd de referencia las preguntas (Tiempo de Respuesta y Claridad de la informacion
entregada en la Respuesta), toda vez que estas son las relacionadas con el indicador (Nivel
de satisfaccion del cliente frente a la respuesta a peticiones), lo que dio un nivel de satisfaccion
del 80,14%.

Igualmente, es importante indicar qué en este periodo, también se evalué el acceso y uso del
modulo de PQRSD, con un nivel de satisfaccion del 79,98%, asi como la amabilidad y cortesia
de la respuesta dada por la entidad con un resultado del 80,41%, el acceso a la informacion
publica solicitada con un indicador del 99,38%, y la informacion encontrada en la sede
electrénica de APC-Colombia fue clara y compresible con un nivel de satisfaccién del 80,14%
por parte de nuestros grupos de valor.

No. PREGUNTAS PRIMER TRIMESTRE [SEGUNDOTRIMESTRE

1 |Accesoy uso del médulo 79,67% 80,29%

2 |Tiempo de Respuesta 79,62% 80,0096

3 |[Claridad de la informacion entregada en la Respuesta 79,62% 79,67%

4 |Amabilidad y cortesia de la respuesta 80,43% 80,38%

5 [Tuvo acceso a la informacién publica 99,13% 99,62%

6 La mformgcmn encontrada en la pagina web fue clara y 80,33% 79,95%
comprensible
TOTAL PROMEDIO DE EVALUACION 83,13% 83,32%

Tabla No. 4. Comparativo consolidado de la encuesta de satisfaccion al usuario.

Se realizé un comparativo entre el primer Trimestre 2025 de la encuesta de satisfaccion vs
segundo Trimestre de 2025, en la cual se evidencio una mejora general en la satisfaccion de
los usuarios con respecto al primer trimestre. Los resultados que reflejan esta mejora fueron:
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o Los ciudadanos, grupos de valor y partes interesadas perciben una mayor facilidad para
acceder y usar el sistema.

o Eltiempo de respuesta fue mas eficiente.

e Se mantuvo un excelente acceso a la informacién publica

« El promedio general de evaluacion subio, lo que confirma una percepcion mas positiva
de la atencion en general.

Estos resultados refuerzan que, durante el segundo trimestre, la atencion fue mas eficiente y
cercana a las necesidades del usuario.

COMPARATIVO NIVEL DE SATISFACCION
PRIMER TRIMESTRE VS SEGUNDO TRIMESTRE 2025

99,13 99,62

8313 8332
79,67 80,29 79,62 80,00 79,62 79,67 80,43 80,38 80,33 79,95
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0

ACCESO Y USO DEL MODULO TIEMPO DE RESPUESTA CLARIDAD DE LA INFORMACION AMABILIDAD Y CORTESIA DE LA TUVO ACCESO A LA LA INFORMACION ENCONTRADA TOTAL PROMEDIO DE
ENTREGADA EN LA RESPUESTA RESPUESTA INFORMACION PUBLICA EN LA PAGINA WEB FUE CLARA EVALUACION
Y COMPRENSIBLE

PRIMER TRIMESTRE B SEGUNDO TRIMESTRE

Grafica No. 4 Comparativo nivel de satisfaccion Primer trimestre vs segundo trimestre de 2025

Asi mismo, citamos algunos comentarios a destacar que ingresaron durante el segundo
trimestre 2025 en cada una de las preguntas de la encuesta evaluada:

¢El acceso y uso del moédulo para formular su "Peticion, Consulta, Queja, Reclamo y/o
Sugerencia (PQRSD)"fue?

v' El acceso es sencillo y el uso es amigable en su diligenciamiento
v' Claro y comprensible en el acceso y uso

v' Claro y amigable en su navegacion

v" Claro su acceso y su uso es sencillo en su lenguaje
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v El registro es claro y sencillo con el instructivo lo que facilita mucho el uso de este para
el acceso a registrar la peticion

v' Es claro y sencillo para su acceso y uso y el instructivo para el registro emplea un
lenguaje muy claro

¢La claridad en la informacién entregada en la respuesta a su "Peticion, Consulta, Queja,
Reclamo y/o Sugerencia (PQRSD)" fue?

Es clara su respuesta su lenguaje es de facil comprension

La respuesta es clara gracias a su lenguaje

La respuesta es de facil comprension

La respuesta es clara gracias a su lenguaje es facil de comprender
La informacion allegada en su respuesta es clara

ANENENENEN

¢El grado de amabilidad y cortesia de la respuesta brindada por la entidad a su "Peticion,
Consulta, Queja, Reclamo y/o Sugerencia (PQRSD)" fue?

v" Son amables en su respuesta

v' Son cordiales y amables en su respuesta

v" Son amables en su respuesta

v/ Continien manteniendo la forma en la que atienden. Da gusto contactarlos.

¢La informacién encontrada en la sede electrénica de APC-Colombia fue clara y
comprensible?

v' Clara'y comprensible
v' Comprensible y de interés
v Clara'y comprensible

Para realizar el comparativo en cuanto a cantidades de PQRSD presentadas en la Agencia,
durante el Primer semestre del afio 2024 y el Primer Semestre del afio 2025, se pudo
evidenciar una disminucion significativa durante el afio 2025, graficada asi:
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COMPARATIVO CANTIDAD DE PQRSD RADICADAS DURANTE
EL PRIMER SEMESTRE DE 2024 Y PRIMER SEMESTRE DE 2025
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Grafica No. 5 Comparativo cantidad de PQRSD radicadas durante el primer semestre de 2024 y el primer semestre de 2025.
CONCLUSIONES

Durante el primer semestre de 2025, los grupos de valor calificaron como facil y satisfactorio
el acceso al formulario para registrar peticiones. Ademas, resaltaron que las respuestas
proporcionadas eran claras y comprensible y que el tiempo de respuesta fue mas eficiente lo
gue confirma una percepcidon mas positiva de la atencién en general.

Por lo tanto, con base en las sugerencias realizadas por los grupos de valor, se identificaran
oportunidades de mejora que permitiran fortalecer la atencion brindada. Entre las acciones a
implementar se destacan:

v' Reforzar el uso de lenguaje claro y accesible en las respuestas a las PQRSD,
asegurando que la informacién sea comprensible para todos los ciudadanos, sin
ambigledades ni tecnicismos innecesarios.

v Optimizar los tiempos de respuesta a los derechos de peticion, en coordinacién con el
equipo de comunicaciones, mediante el uso de piezas graficas informativas que apoyen
una gestion mas agil y efectiva.

Desde la perspectiva de Control Interno, la gestion de PQRSD durante el Primer Semestre de
2025 fue satisfactoria en términos de cumplimiento normativo, tiempos de respuesta y calidad
en la atencion al ciudadano.
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La implementacion del aplicativo de Gestion Documental Hermes, ha sido una de las
herramientas que ayuda al mejoramiento del proceso y crea un ambiente de compromiso,
responsabilidad y eficiencia por parte de los funcionarios, quienes son los que permiten un
desemperio eficiente.

Es de resaltar la labor, la dedicacidén y entrega por parte de la profesional asignada al proceso,
quien se convierte en una Lider que promueve este desempefio eficiente ante los grupos de
valor.

RECOMENDACIONES

Teniendo en cuenta la importancia de este proceso, como respuesta a servicio al ciudadano,
el cual tiene un interés particular en el modelo integrado de planeacion y gestion,
respetuosamente se sugiere estudiar la posibilidad de asignar un empleado de planta, con el
fin de garantizar la continuidad en la prestacion de este servicio.

Proyectd: Claudia Milena Lasso Sanchez, profesional especializado.
Revisé: Carlos Alberto Aristizabal Ospina, Asesor con funciones de Control Interno.
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